۱ عزیزی» زهره؛ مرادی» محمود؛ زارع؛ امین (۱۴۰۰). نقش کیفیت خدمات ارائه شده» رضایتمندی و سودمندی‌د رک 


شده بر اشتباق به بازگشت مراجعه کنندگان کتابخانه: مطالعه موردی کتابخانه مرکزی دانشگاه رازی کرمانشاه. 


یک پژوهش امه کتابداری و اطلاعرسانی: ۱(۱۱ ۰۱۰۹-۱۲۶ :2021020 و910 / 1022067 :101 


و ارو عم ری و رون 


نقش کبفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و سودمندی‌د رک شده بر 
اشتیاق به با ز گشت مراجعه کنن د گان کتابخانه: 
مطالعه موردی کتابخانه مر کزی دانشگاه رازی کر مانشاه 


زهره عزیزی » محمود مرادی » امین زارع " 

تاریخ دریافت: ۱۳۹۸/۱۳/۱۷ تاریخ پذیرش: ۱۴۰۰/۴/۷ نوع مقاله: پژوهشی 

هدف: امروزه باز گشت مشتریان هدف نهایی هر سازمان خدماتی است. اشتیاق به باز گشت راه‌حلی برای این 
مشکل است که می‌توان با ایجاد آن در مراجعه کنند گان کتابخانه» زمینه پیشبرد اهداف کتابخانه‌ها را به‌وجود 
آورد و امیدوار بود مراجعه کنند گان بارها و بارها به کتابخانه رجوع خواهند کرد. بنابراین» هدف پژوهش 
حاضر» بررسی نقش کیفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و سودمندی‌د رک شده بر اشتیاق به با زگشت 
مراجعه کنند گان کتابخانه مر کزی دانشگاه رازی کرمانشاه می‌باشد. 

روش‌شناسی: اين پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر نحوه گردآوری داده‌هاه توصیفی-پیمایشی است. 
جامعه آماری آن کلیه دانشجویان عضو کتابخانه م رکزی دانشگاه رازی است که از بین آنها ۳۷۲ نفر با استفاده از 
جدول مو رگان» به روش نمونه گیری تصادفی ساده انتخاب شدند. برای جمع آوری داده‌ها از پرسشنامه‌های کیفیت 
خدمات. رضایتمندی و سودمندی در ک‌شده و پرسشنامه محقق ساخته‌ی اشتیاق به باز گشت. استفاده شد. 
یافته‌ها: بر اساس تحلیل داده‌هاء کیفیت خدمات ارائه شده با ضریب تأثیر ۰/۶۳ سودمندی درک شده با 
ضریب تأثیر ۰/۵۹ و رضایتمندی با ضریب تأثیر ۰/۶۳ بر میزان اشتیاق به با ز گشت مراجعه کنند گان کتابخانه 
مررکزی دانشگاه رازی موثر است یعنی با بالا رفتن سطح کیفیت خدمات ارائه شده. سودمندی درک شده و 
رضایتمندی میزان اشتیاق به با زگشت مراجعان نیز افزايش می‌یابد. همچنین نتایج نشان داد بین جنسیت و سطح 


اشتیاق به باز گشت مراجعان رابطه معناداری و جود دارد و مردان نسبت به زنان اشتیاق به باز گشت بیشتری برای 


۱. کارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش شناسی. دانشگاه رازی» کرمانشاه» ایران (نویسنده مسئول).070. ۵1ج ۵ 2.۵2121.1396 
۲ استادیار گروه علم اطلاعات و دانش‌شناسی. دانشگاه رازی» کرمانشاه ایران.تذع2. ۵:22 زلمیمه‌دمصطق 


۳ استادیار گروه علم اطلاعات و دانش‌شناسی. دانشگاه رازی» کرمانشام ایران. 2.2270061221.267 


۰ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


مراجعه به کتابخانه داشته‌اند. اما از نظر تحصیلات و تعداد دفعات مراجعه به کتابخانه اختلاف معنادار آماری 
در اشتیاق به با زگشت وجود نداشته است. 

فتیجه: با توجه به موثر بودن کیفیت خدمات ارائه شده سودمندی د رک شده و رضایتمندی در افزایش میزان اشتیاق 
به با زگشت مراجعه کنند گان» باید شرایط و اقدامات لازم در جهت ارتقاء هر سه متغیر تأثی رگذار صورت گیرد. نتایج 
این پژوهش می‌تواند در برنامه‌ریزی‌های درازمدت کتابخانه‌های کشور مورد استفاده قرار گیرد. 

کلیدواژه‌ها: اشتباق به باز گشت. کیفیت خدمات رضایتمندی» سودمندی در ک‌شده کتابخانه‌های دانشگاهی 


مقدمه و بیان مسئله 

امروزه سازمان‌ها بیش‌ازپیش شاهد افزایش اهمیت مشتری محوری و مطرح شدن آن به‌عنوان 
مهمترین عنصر در موفقیت و کارآیی بهترشان می‌باشد و خدمت واقعی به مشتری عنصر اصلی تلاش‌های 
مربوط به ایجاد مزیت رقابتی برای سازمان‌ها را تشکیل می‌دهد. هر سازمانی که بتواند مهارت‌های خود را با 
مشتریان یا ارباب‌رجوع را به تجارت مثبت تبدیل کند. می‌تواند امیدوار باشد که این مشتریان بارها و بارها 
به سازمان رجوع خواهند کرد. به همین خاطر یکی از اهداف عملیاتی در سازمان‌ها بدون شک توجه به 
انتظارات و خواسته‌های مشتری است که با بروز فناوری اطلاعات درخواست مشتریان تغییر و انتظارهای آنها 
نیز بیشتر شده است» به گونه‌ای که با پیشرفت‌های علمی و فناوری» عصر توقعات ایجاد شده است و امروزه 
مانند گذشته مشتریان حاضر به پذیرش هر نوع کالا و يا خدمتی نمی‌باشند (مجیبی میکلایی» مهدی‌زاده 
اشرفی و امامی‌فر ۱۳۹۱). بنابراین سازمان‌ها باید در جهت حفظ روابط بلندمدت با مشتریان و همچنین ارائه 
خدمات با کیفیت. تلاش کنند. کتابخانه‌ها نیز از این قاعده مستثنی نیستند» برخی از مراجعان ممکن است 
بعد از چند بار استفاده از خدمات یک کتابخانه نسبت به آن مشتاق شوند و یا هررگز برای استفاده از خدمات 
یک کتابخانه به آن رجوع نکنند. از طرف دیگر با وجودی که افزایش تعداد استفاده کنند گان یکی از 
مهمترین اهداف کتابخانه‌هاست. اما پژوهش‌ها نشان داده‌اند که هزینه حفظ مشتریان فعلی از هزینه جذب 
مشتریان جدید کمتر است (موون و مینور ۱۳۸۶). بنابراین موثرترین راه برای افزایش استفاده از کتابخانه 
باز کشت مشتریان قدایفی است: 

ایران‌نژاد پاریزی (۱۳۸۴) بر این باور است که چگونگی ارائه خدمات به مراجعان سه نتیجه را به 
همراه خواهد داشت: 


۱. چنانچه رفتاری با مراجعه کننده می‌شود که فراتر از حد انتظارات وی باشد» تنیجه‌اش نشاط آوره 


۲ 6 ما۷۲ .1 


سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ نقش کیفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و... ۱۱۱ 


لذت‌بخش و حاصل آن مثبت و به باد ماندنی است. 
۲. اگر خدماتی که به مشتری ارائه می‌شود برابر با انتظارات مشتری باشد نتیجه آن بی‌اثر و تجربه قابل 
توجه و عادی است. 
۳. وقتی رفتاری با مشتری کمتر از حد انتظارات او باشد مطمئاًپیامدش همراه با یأْسء دلسردی و حتی 
خشم و عصبانیت خواهد بود. 
بنابراین دادن خدمات بیشتر از انتظار مراجعان زمینه‌های باز گشت مجدد مراجعان را همراه با اشتیاق به 
کتابخانه فراهم می‌سازد. 
دورانس " در دهه ۱۹۸۰ مفهومی به نام «اشتیاق به با زگشت را مطرح می کند. اشتیاق به با زگشت؛ 
بازتابی از نگرش مراجعان از خدماتی است که دریافت می کنند و اشتیاق به با زگشت هنگامی است که 
کاربری با احساس خوشایندی و با میل باطنی خود برای دریافت خدمات یک کتابخانه به آن رجوع می کند 
یا به عبارتی در نتیجه دریافت یک خدمت عالی تصمیم به بازگشت مجدد به کتابخانه را می‌گیرد و اين 
رفتار؛ نه بر اساس اجبار بلکه به صورت اختیار است (آشیان» ۱۳۹۳). مفهوم اشتیاق مراجعان به با زگشت به 
کتابخانه» رابطه نزدیکی با مفاهیم رضایت و وفاداری آنان دارد. بسیاری از مطالعاتی که در این زمینه انجام 
شده‌اند» بر رابطه مثبت بین رضایت وفاداری مشتری و قصد استفاده مجدد تأکید کرده‌اند ,8:24) 


,۳2۲۵61121021 عک «تظ رلصحطالم2 :2000 ات۲ 6 ۳۵20۲ظ مصتومی :2001 بصتصمت عک رطمفاته‌طام۴ 
:6 نقل از فخار طبسی» ۱۳۹۶). اما با این حال» بين مفاهیم رضایت. وفاداری و اشتیاق به باز کشت تفاوت 


وجود دارد. بنا به نظر تویید" کتابخانه‌ها سه نوع مراجعه کننده دارند: مراجعان ناراضی» که کمتر از حد 
توقع‌شان از سیستم اطلاعات دریافت کرده‌اند؛ مراجعان راضی» که دقیقاً همان چیزی را که توقع داشته‌اند 
دریافت کرده‌اند؛ مراجعان مجذوب. که بیشتر از حد توقع‌شان خدمت دریافت کرده‌اند. بنابراین مدیران 
کتابخانه نباید به رضایتمندی مراجعان دل‌خوش کنند و به همین خاطر در پژوهش‌های دیگری که در مورد 
بررسی میزان رضایتمندی استفاده کنند گان از خدمات کتابخانه صورت گرفته است نشان می‌دهد که بین 
رضایت و استفاده از خدمات. رابطه معناداری وجود ندارد (مانند 1983 ب,طعله ۷۷‏ ۳12 > 100/۵16۷[ 
9 ,130062 نقل از ورع ۵ ممکن است افرادی که راضی هستند. مشتاق استفاده از خدمات 


کتابخانه نباشند. از طرفی» وفاداری یعنی تعهد عمیق و پیوسته مراجعه کننده با کتابخانه برای دریافت خدمات 


۵۵۵ .1 
ماع ما وعمصعصت ۷۷ 2۰ 
0 2 


۲ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


که باعث می‌شود به دفعات زیاد به آن مراجعه کند. ولی مراجعه کننده‌ای که اشتیاق به بازگشت دارد پا را 
از وفاداری فراتر گذاشته و نه‌تنها برای برگشت به کتابخانه اشتیاق دارد بلکه این اشتیاق را نیز با تشویق 
دیگران در استفاده از کتابخانه نشان می‌دهد. در این صورت این افراد به جذب کاربران برای استفاده از 
خدمات کتابخانه کمک می کنند. 

در اینجا دو نکته وجود دارد: اول اینکه همیشه استفاده مستمر و وفاداری کاربر به معنای اشتیاق 
نیست. بلکه شاید از روی نیاز یا عادت باشد و دیگر اينکه هرچند کاربر راضی باشد» ممکن است دیگر به 
کتابخانه باز نگردد. بنابراین آنچه حائز اهمیت است. سنجش اشتیاق به باز گشت کاربران کتابخانه به معنی 
احساس خوشایند آنان از خدمات و برنامه‌ریزی و اقدام به‌منظور افزایش آن است. چرا که داشتن کتابخانه‌های 
کارآمد با مراجعان مشتاق به باز گشت برای استفاده از خدمات ارائه شده می‌تواند فرایند رسیدن به اهداف 
متعالی کتابخانه را تسهیل نماید و در نتبجه کاربران مشتاق پیامدهای مثبت و منافع زیادی را برای کتابخانه 
به همراه داشته باشند. 

میزان اشتیاق به با ز گشت به کتابخانه و مراکز اطلاع‌رسانی می‌تواند بر مبنای سودمندی د رک شده 
ارتباط و تعامل موثر میان کتابداران و مراجعان و رضایت از خدمات دریافت شده از سوی کتابخانه‌ها و 
کار کنان باشد و بر قصد مراجعه مجدد استفاده از خدمات کتابخانه و ترجیح یکک کتابخانه بر سایر کتابخانه‌ها 
اثر گذار باشد. 

سودمندی درک شده به ادراکات مصرف کننده نسبت به پیامد یک تجربه اشاره می کند 
(92 ,۷۷۵۲۹۱۵۷ 20721ظ ,و2۷( گرایی؛ پیروزفر و سیامکی» ۱۳۹۲). سودمندی درک شده به 
بهبود و ارتقای عملکرد افراد در استفاده از یک سیستم خاص اطلاق می‌شود که در مطالعات بسیاری تأْثیر 
آن بر قصد استفاده کاربران مورد بررسی قرار گرفته است (2013 ,۹2۳2608101 ک صقطقاه رتتفتلیت) و در 
پژوهش‌های سان! و همکاران (۲۰۱۴» کوون" و همکاران (۲۰۱۴ تو" (۲۰۱۴) و لین و لو" (۲۰۱۱) تأثیر 
مثبت سودمندی درک شده بر نگرش کاربران تأیید شده است (نقل از حیدری» البرزی و موسیخانی» ۱۳۹۵). 
اعتقاد فرد به سودمندی استفاده از یک سیستم خاص و تأثیر آن بر سطح عملکردش می‌تواند اشتیاقی را 


در او به‌وجود آورد که به استفاده دوباره از سیستم متمایل گرداند. 


صبای .1 

2, 

3. 0 

تب ک من .4 


سال ۱شماره بهار و تابستان ۱۴۰۰ نقش کیفیت خدمات ارائه شده رضایتمندی و... ۱۱۳ 


عامل دیگر که می‌تواند در اشتیاق به باز گشت مراجعان موثر باشد کیفیت خدمات است که عبارتند 
از: قضاوت مشتریان در مورد برتری یک خدمت (1994 ,لهطع2). گرونروز! (۱۹۸۴) کیفیت خدمات را 
به دو دسته کلی کیفیت فنی و کیفیت عملکردی تقسیم کرده است. که بعد فنی شامل نتیجه واقعی خدمات 
و بعد عملکردی شامل نحوه ارائه خدمات است. وی معتقد بود اينکه مشتری پس از ارائه خدمات چه چیزی 
دریافت می کند بعد فنی کیفیت است و اينکه چگونه آن را دریافت کرده است. بعد عملکردی کیفیت را 
تشکیل می‌دهد و لازمه در کك چگونگی ارزیابی کیفیت توسط مشتری این است که عوامل تأثیر گذار بر ابعاد 
کیفیت فنی و کیفیت عملکردی شناسایی و نحوه تأثیر آن‌ها روشن شود (نقل از نوروزی شویر ۱۳۹۴). 

از سوی دیگره ارائه خدمات با کیفیت از چالش‌های مهم قرن حاضر در سازمان‌های خدماتی به شمار 
می‌روند. مدیران سازمان‌ها می کوشند تا انديشه و فرهنگ مشتری‌محوری را در سازمان‌های خود توسعه دهند و از 
طریق تمرکز بر نیازهای مراجعان و پاسخگویی صریح به نیاز آنان» زمینه‌های دستیابی به تعالی عملکرد سازمان 
خود را فراهم سازند ( 1999 ,3015060 ک وعجنا ,م3700 : نقل از میرغفوری و ملکی» ۳۶ .اما کتابخانه‌های 
دانشگاهی به دلیل مشکلات مختلف از جمله مسائل اقتصادی, مشتری‌مداری و ار کان آن را مورد بی‌توجهی قرار 
داده‌اند. دانشجویان هم به علت عدم توجه و بها ندادن به نیازها و خواسته‌هایشان و ارائه خدمات نامناسب توسط 
کتابخانه‌هاه ممکن است اشتیاقی برای مراجعه به کتابخانه‌ها نداشته باشند و به ناچار به کتابخانه مراجعه کنند تا 
نیازهای ابتدای خود را برطرف سازند. بر این اساس کتابخانه‌ها باید به‌دنبال گسترش فرهنگ مطالعه و جذب و 
اشتیاق دانشجویانی باشند که آینده‌سازان جامعه‌اند. 

کتابخانه مر کزی دانشگاه رازی کرمانشاه که در سال ۱۳۵۴ با هدف کمک به ارتقاء سطح کیفی 
آموزش و پژوهش در دانشگاه از طریق تأمین منابع اطلاعاتی چاپی و الکترونیکی لازم و فراهم نمودن 
محیطی مناسب جهت استفاده از این منابع» شروع به کار نمود و در حال حاضر بیش از ۱۴۰۰۰ نفر عضو فعال 
دارد. لذاء به‌عنوان تأمین کننده اصلی منابع و خدمات اطلاعاتی برای دانشجویان این دانشگاه از اهمیت ویژه‌ای 
برخوردار است. از این‌رو بدیهی است که باید بر عوامل موثر بر اشتیاق به با زگشت دانشجویان به کتابخانه 
توجه ویژه‌ای انجام گردد. به همین خاطر پژوهش حاضر بر آن است تا به بررسی نقش کیفیت خدمات ارائه 
شده. رضایتمندی و سودمندی‌د رک شده بر اشتیاق به باز کف مراجعه کنند گان کتابخانه پردازد. چرا که 
یافته‌های اين پژوهش سنج مناسبی برای شناسایی عوامل مرتبط با اشتیاق به با زگشت در مشتریان کتابخانه 
خواهد بوده و به مدیریت و کار کنان کتابخانه در راه دستیابی به بالاترین سطح عملکرد کمک خواهد کرد. 


1. 05 


۴ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۰۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


با زگشت مجدد مراجعه کنند گان به کتابخانه اهمیت بسیار زیادی در رسیدن به اهداف کتابخانه‌ها دارد. 
این موضوع نوشتارها و پژوهش‌های متعددی را به خود اختصاص داده است. در دهه ۱۹۸۰ دورانس مطالعه‌ای 
کیفی درباره میزان موفقیت بخش مرجع کتابخانه انجام داد که محصول آن کشف مفهومی به نام (اشتیاق به 
باز گشت) بود. پس از آن مطالعات او به‌عنوان شاخصی جدید و کاربرمحور درباره میزان توفیق بخش مرجع 
مطرح شد. مطالعات بعدی دورانس و همکارانش (۲۰۰۶) نشان داد که احتمالاً باز گشت مراجعان به کتابخانه 
زمانی بیشتر است که کتابداران از مهارت‌های ارتباطی خوبی برخوردار باشند. دیودنی و راس ۲ (۱۹۹۴)؛ دیودنی 
و میشل ۲ (۱۹۹۶) و راس و نیلسن ۲۰۰۴(۳) بحث اشتیاق به باز گشت را در مطالعات کارایی و تأثیر مرجع. مبنای 
کار خود قرار دادند. اين امر باعث ارتقای پایه علمی و درک فرایندهای موجود در مصاحبه مرجع شد. آنان 
همچنین نشان دادند که چگونه رویکردها و رفتارهای ارتباطی ویژه می‌تواند باعث افزایش کارایی مصاحبه 
مرجع شود. بعدها پژوهشگران (مانند 2007 ,وعصع عک 1۷۲۵8 :2001 ,]101 عک بللثل ,5ع206) رویکرد 
کاربرمحور را در مطالعات مرجع دیجیتال نیز به کار گرفتند (منصوریان و سنگری ۱۳۹۴). زیتامل» بری» و 
پاراسورامان؟ (۱۹۹۶)» کرونین» برادی و هانت* (۲۰۰۰) و برادی» رابرتسون و کرونین * (۲۰۰۱) طی 
پژوهش‌هایی اشتیاق به با زگشت مراجعان برای مراجعه به کتابخانه را بررسی کردنده و بیان کردند که رابطه 
معنادار و مثبتی بین رضایت. وفاداری مشتری و قصد استفاده مجدد. وجود دارد (فخار طبسی» ۱۳۹۶). 

از پژوهش‌های که در این زمینه در داخل کشور انجام شده پژوهش فخار طبسی (۱۳۹۶) است. فخار 
طبسی عوامل موثر بر اشتیاق به با زگشت به کتابخانه را از دید مراجعان کودک و نوجوان کتابخانه‌های 
عمومیء مورد بررسی قرار داده و طبق نتایج پژوهش او مهمترین عوامل اشتیاق به با زگشت به کتابخانه به 
ترتیب اولویت عبارت‌اند از: رفتار کتابدار استفاده از سالن مطالعه انگیزه‌های درونی تأثیر گذاری محیط و 
امکانات رفاهی و منابع اطلاعاتی. آشیان نیز (۱۳۹۳) در پایان‌نامه خود بیان می کند که سه نوع اشتیاق به 
باز گشت شامل رفتاری» نگرشی و ت رکیبی وجود دارد. اشتیاق به باز گشت رفتاری موجب تشویق دیگران به 


استفاده از خدمات کتابخانه می‌ شود اشتیاق به باز گشت نگرشی» مراجعه مجدد برای استفاده از آن خدمت 


1. 16۷/006۷ 46 5 

2. 16۷/06۷ 66 ۵ 

جعوانل ک عوم۴ .3 

صمصصهتناوحنهظ عک رهظ ,لصعطالم72 .4 
لب ک «مفتظ رحتجمین .5 

صتصمتیت ک جمفاته‌طام؟ ,یحرط .6 


سال ۱شماره بهار و تابستان ۱۴۰۰ نقش کیفیت خدمات ارائه شده رضایتمندی و... ۱۱۵ 


را به همراه دارد و اشتیاق به باز گشت ت رکیبی» مشخصه‌های دو نوع اشتیاق رفتاری و نگرشی را باهم دارد. 

مرور پژوهش‌های انجام شده در ایران حاکی از آن است که تحقیقات مربوط به اشتیاق به با زگشت 
به کتابخانه» بسیار محدود است و تنها پژوهش انجام شده در این زمینه مربوط به آشیان (۱۳۹۳) و فخار طبسی 
(۱۳۹۶) است و این امر می‌تواند نشان‌دهنده خلا پژوهش در این زمینه باشد. از طرف دیگره هر چند تحقیقات 
مختلفی در مورد رضایتمندی (مرادمند و امیری» ۱۳۸۶ > ۷۷۵۵۲۵60 ۷20 بکامنالنکا :2013 ,حص2حصووم۴ 
5 ,۱۷۲۵۵۹0۲ عک ماصم ,بلط بصتوزرو۸ :2014 بمم]۱۷ :2014 ,۷۷۵۵۲062 2 ۷) سودمندی درک شده 
(گرایی» پیروزفر و سیامکی» ۱۳۹۲؛ میری و سلامی» ۱۳۹۴؛ جلالی و همکاران» ۱۳۹۶) و کیفیت خدمات 
(مردانی و شریف‌مقدم» ۱ ۱۷۵/2111۳۵۷ :2011 ,وتصوعن عک ۷۷2609 ,0۲6۵0۷۷۵000 :2014 مظ2ع۳۵2 
0 ,06082 ک عصفناط) :2013) در کتابخانه‌ها انجام شده است. اما با توجه به پیشینه‌های داخلی و 
خارجی. تا کنون پژوهشی که به بررسی نقش کیفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و سودمندی درک 
شده بر اشتیاق به باز گشت مراجعان کتابخانه طریق پرداخته شده باشد» یافت نشد. لذا» تمامی موارد ذ کر شده 
گواهی بر ضرورت انجام چنین پژوهشی است. 
با توجه به متغیرهای پژوهش و هدف این مقاله پرسش‌های پژوهش عبارتند از: 

آیا کیفیت خدمات ارائه شده رضایتمندی و سودمندی درک شده بر اشتیاق به با زگشت مراجعان 
کتابخانه نقش دارند؟ 

آیا بین جنسیت. مقطم تحصیلی و تعداد دفعات مراجعه به کتابخانه و اشتیاق به بازگشت مراجعان 


رابطه وجود دارد؟ 


روش پژوهش 

پژوهش حاضر از نوع کاربردی است که با روش پیمایشی_-توصیفی انجام شده است. جامعه آماری 
پژوهش دانشجویان عضو کتابخانه مر کزی دانشگاه رازی کرمانشاه در سال تحصیلی ۹۸-۹۹ تشکیل می‌دهند 
که شامل ۱۱۲۶۸ نفر می‌باشند و بر مبنای جدول مورگان ۳۷۲ نفر به روش نمونه گیری تصادفی ساده انتخاب 
شل تن 


در این پژوهش برای مشخص کردن کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه مرکزی دانشگاه رازی 


۶ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


از مدل ما گال" استفاده شد. مدل ما گال مبتنی بر مدل سدن و کیو" (۱۹۹۴) و اسکس " و ماگال (1۹۹۸) است. 
مدل سدن و کیو برای سنجش موفقیت نظام اطلاعاتی و مدل اسکس و ما گال برای سنجش موفقیت مراکز 
اطلاعاتی به کار رفته‌اند. مدل ما گال مشتمل بر سه بعد کیفیت خدمات کار کنان» کیفیت اطلاعات» شایستگی 
کاریر است (2007 ,20208 عگ عاماناه/۱ظ ریبک صقن ها 60/)). 

پرسش‌های پرسشنامه در ۵ بخش طراحی‌شده است. قسمت اول مربوط به ویژگی‌های فردی 
(جنسیت» مقطع تحصیلی و تعداد دفعات مراجعه) است؛ قسمت دوم سوم و چهارم به ترتیب مربوط به 
پرسشنامه کیفیت خدمات مدل ماگال» رضایتمندی و سودمندی درک شده است که در مقاله ( ,طهعض1 
7 ,2208 > کاماناه (۳۳) استفاده شده‌اند و قسمت پنجم در رابطه با اشتیاق به باز گشت است که به 
صورت محقق ساخته طراحی شده است. برای پاسخگویی به هر سوال برای پاسخ‌دهنده ۵ گزینه در مقیاس 
لیکرت در نظر گرفته‌شده است که از خیلی کم تا خبلی زیاد به ترتیب از ۱ تا ۵ نمره گذاری شده‌اند. به‌منظور 
تحلیل داده‌ها از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شد. روایی پرسشنامه توسط اساتید علم اطلاعات و 


دانش‌شناسی تأیید شد. و پایایی آن از طریق ضریب آلفای کرونباخ طبق جدول (۱) به دست آمده است. 


جدول ا. نتایج ضریب پایایی متغیرهای پژوهش 
متغیر کیفیت خدمات ارائه شده | رضایتمندی | سودمندی درک شده | اشتیاق به با گشت 
پایایی ۰/۳۹ ۰/۸۷ ۰/۳۵ ۰/۸۳۳ 


با توجه به جدول ضریب آلفای کرونباخ همه متغیرهای پژوهش بالاتر از ۰/۷ به‌دست آمده است 
که نشانگر قابلیت اعتماد بالای ابزار پژوهش است. 


یافته‌های پژوهش 
جدول ۲. آماره‌های توصیفی متغیرهای اصلی پژوهش 
متغیر میانگین | انحراف معیار | بیشترین | کمترین | از مقدار متوسط ۳ 
کیفیت خدمات ارائه شده ۶2/۸۱ ۱/۷ ۸۵ ۱۷ ۳/۷ 
رضایتمندی ۱۷/۰۸ ۴/۸ ۲۵ ۵ ۳/۴۱ 
سودمندی درک شده ۱۳/۳ 5/۳۷ ۳۵ ۷ ۳/۵۱ 
اشتیاق به باز گشت ۱۳/۸۴ 2۴ ۳۵ ۷ ۳/۶ 


[ع۷ .1 
۷ ۶ 560009 .2 
.3 


سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ نقش کیفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و... ۱۱۷ 


همان‌طور که در جدول (۲) ملاحظه می‌شود» میانگین و انحراف معیار متغیر کیفیت خدمات ارائه 
شده به ترتیب برابر پا ۶۰/۸۱ و ۰۱۰/۷۷ میانگین و انحراف معیار متغفیر رضایتمندی به ترتیب برابر با ۱۷/۰۸ و 
۸ میانگین و انحراف معیار متغیر سودمندی درک شده به ترتیب برابر با ۲۴/۶۳ و ۵/۱۷ و میانگین و 
انحراف معیار متغیر اشتیاق به باز گشت به ترتیب برابر با ۲۲/۱۴ و ۵/۵۴ است. با توجه به این که میانگین همه 
متغیرها بیشتر از مقدار متوسط ۳ است می‌توان گفت که وضعیت کیفیت خدمات ارائه شده رضایتمندی» 
سودمندی د رک شده و اشتیاق به باز گشت بیشتر از میانگین متوسط است. 

جهت اطمینان از نرمال بودن توزیع متغیرهای پژوهش از آزمون کلم وگروفسمیرنوف استفاده شده 
است. در اين آزمون اگر سطح معناداری مربوط به آماره 2 کلم وگروف-اسمیرنوف از ۰/۰۵ کوچک‌تر باشد 
فرض صفر رد می‌شود و اگر سطح معناداری از ۰/۰۵ بزرگ‌تر باشد دلیلی برای رد فرض صفر (یعنی نرمال بودن 


متغیرها) وجود ندارد. نتایج مربوط به آزمون نرمال بودن متغیرهای پژوهش در حدول (۳) ارائه شده است. 


جدول ۳. نتایج مربوط به آزمون کلم و گروف-اسمیرنوف جهت بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها 


متغیر کلم و گروف اسمیر نوف ,7 آماره سطح معناداری 
کقیت عل مان آرانهشده ۷ ۶ 
رضایتمندی ۶ ۶ 
سودمندی درک شده ۴ ۰/۲ 
اشتیاق به با زگشت ۰/۸ ۷ 


همان‌طور که در جدول ۳ ملاحظه می‌شود. با توجه به اینکه سطح معناداری مربوط به آماره 
کلم و گروف_اسمیرنوف برای همه متغیرهای پژوهش از ۰/۰۵ بزرگ‌تر شده است بنابراین از توزیع نرمال 
برخوردار هستند. 


جدول (۴) نتایج مربوط به رابطه متغیرهای جمعیت‌شناختی با میزان اشتیاق به باز گشت را نشان می‌دهد. 


جدول ۴. رابطه متغیرهای جمعیت‌شناختی با میزان اشتیاق به با ز گشت 


متغیر گروه میانگین درصد آزمون ) | سطح معناداری 
زن ۳۳/۳۳ ۶2۳/۵ 
۳/۳۲۵- ۰۱ 
مرد ۳۳/۸۷۳ ۳۶/۵ 
مقطع کارشناسی ۱۳/۴ ۸۷۳/۵ 
۲ ۳۶ 
تحصیلی کارشناسی ارشد ۳۱۱/۳۱ ۹/۸۱ 


۸ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


د کترا ۳۴۳/۳۱ ۳/۴ 
هفته‌ای چند بار ۳۳/۷۰ 2۳ 

تعداد 

ماهی چند بار ۱۱/۳۷ ۳۱/۸۷ ۱/۹۹ 12 

دفعات 
سالی چند بار ۱۴/۵۷ ۳/۸ 

مراجعه 
به ندرت ۲۴۳/۸۷۵ ۳/۸ 


برای بررسی رابطه‌ای جنسیت و میزان اشتیاق به باز گشت مراجعان از آزمون ) مستقل استفاده شد. با 
توجه به اینکه سطح معناداری از خطای ۰/۰۵ کمتر است. بنابراین بین آنان رابطه معناداری وجود دارد و با 
توجه به بزرگ‌تر بودن میانگین میزان اشتیاق به با زگشت مردان (۲۳/۷۳) نسبت به میانگین اشتیاق زنان 
(۲۲/۲۳) نتبجه گرفته می‌شود که میزان اشتیاق به باز گشت مردان بیشتر از زنان است. 

برای بررسی رابطه‌ای مقطع تحصیلی و تعداد دفعات مراجعه با میزان اشتیاق به بازگشت مراجعان از 
آزمون تحلیل واریانس یک طرفه استفاده شد و از آنجا که سطح معناداری از خطای ۰/۰۵ بیشتر شد است. 
بنابراین بین آنان رابطه معناداری وجود ندارد. 


جدول ۵. ننایج آزمون ر کرسیون خطی مربوط به تأثیر کیفیت خدمات. رضایتمندی و سودمندی بر اشتیاق 


به با ز گشت 
متغیر ضریب مسیر ۳ 1 | سطح معناداری | . نتيجه 
کیفیت خدمات ارائه شده 9۳ ۱۳۹/۲۰ ۱۱/۶۷ 12۳ تأیدنشند 
رضایتمندی 9۳ ۱۶۱/۶ ۱۱/۸۸ 12۳ تأنند.شد 
سودمندی درک شده ۰/۵۹ ۱۳/۱ ۱/۶۴ ۱ تأیید شد 


در جدول (۵) نتایج مربوط به تحلیل رگرسیون اشتیاق به بازگشت با متغیرهای مستقل (پیشبین) ارائه 
شده است. نتایج نشان می‌دهد که در سطح معنی‌داری ۰۰/۰۰۱ کیفیت خدمات ارائه شده با مقدار ۱۳۹/۲۰ 
دارای ضریب مسیر برابر با (۰/۶۳ -06/8) است. به عبارت دیگر ۰/۶۳ درصد از واریانس متغیر وابسته 
به‌وسیله این متیر مستقل پیش‌بینی شده است. همچنین رضایتمندی با مقدار ۱۴۱/۲۶ ۳ دارای ضریب مسیر 
برابر با (0618-۰/۶۳) و سودمندی د رک شده با مقدار ۱۱۳/۲۱ ۳ دارای ضریب مسیر برایر با (۰/۵۹ 0612 
) است. بر این اساس می‌توان ادعا کرد که سوال محقق مبنی بر توانایی متغیرهای مستقل در پیش‌بینی واریانس 


متغیر وابسته مورد تأیید قرار می گیرد. 
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شکل ۱. ضرایب تأثیر بين متغیرهای اصلی پژوهش 

شکل (۱) ضریب تأثیر کیفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و سودمندی درک شده را بر اشتیاق 
به باز گشت به کتابخانه نشان می‌دهد و به این معنا که هر سه متغیر ذکرشده بر اشتیاق به باز گشت مراجعان 
کتابخانه نقش دارند. 

دلایل بسیاری برای توجه به اهمیت اشتیاق به باز گشت مراجعه کنندگان کتابخانه وجود دارد؛ از 
جمله این موارد می‌توان به گسترش فرهنگ کتاب‌خوانی اشاره کرد. هرچه سطح بینش و آگاهی عمومی 
بیشتر باشد آن جامعه در پیشبرد اهداف ملی و فراملی خود موفق‌تر خواهد بود و کتابخانه» یکی از نهادهایی 
است که سهم به‌سزایی در ترویج فرهنگ مطالعه دارد و نیز نقش عمده‌ای در حبات علمی و فرهنگی جامعه 
ایفا می کند. بر این اساس کتابخانه‌ها و به حصوص کتابخانه‌های دانشگاهی با ارائه خدمات مناسبی می‌توانند 
در مراجعان انگیزه و اشتیاقی برای استفاده از امکانات و منابع اطلاعاتی را فراهم کنند و در رسیدن این هدف 
موثر باشند (معرف‌زاده و ایرجی» ۱۳۸۹). 

داشتن کتابخانه‌هایی با مراجعان مشتاق به باز گشت به کتابخانه می‌تواند علاقه و انگیزش مراجعان را برای 
استفاده مداوم از کتابخانه فراهم آورد. اما موضوع مهم برای رسیدن به اين امس درکث چگونگی ایجاد اشتیاق در 
مراجعان است زیرا سبب تضمین شناسایی راهکارهایی برای ارتقاء اشتیاق آنان می‌شود. اشتیاق به باز گشت 
مراجعه کنند گان به کتابخانه می‌تواند بر مبنای رضایتمندی» سودمندی‌د رک شده و کیفیت خدماتی باشد که در 
کتابخانه‌ها صورت م یگیرد. به همین خاطر پژوهش حاضر به بررسی نقش کیفیت خدمات ارائه شده» رضایتمندی 
و سودمندی‌د رک شده بر اشتیاق به با ز گشت مراجعه کنند گان کتابخانه پرداخته است. یافته‌های پژوهش در جدول 


(۲) نشان داد که کیفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و سودمندی‌د رک شده و همچنین میزان اشتیاق به 


۰ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 


با ز گشت از دید گاه مراجعان در کتابخانه مرکزی دانشگاه رازی در وضعیت بالاتر از حد متوسط قرار دارد. 
بق نتایج جدول (4۵ هرچه سودمندی درک شده حاصل از استفاده از کتابخانه برای 
مراجعه کنند گان بیشتر باشد اشتیاق بیشتری برای بر گشت به کتابخانه پیدا می‌کنند. سودمندی درک شده 
دقیقاً به میزان باور یک شخص از کاربردی بودن سامانه و تأثیر آن بر کارایی عملکرد وی مربوط می‌شود 
(1989 ,وز۷ه؛ نقل از دهقانان و شاه‌محمدیء ۱۳۹۲) و احتمال ذهنی است که استفاده از کتابخانه مفید 
است و موجب مراجعه مجدد دانشجویان برای استفاده از امکانات و خدمات کتابخانه ی کر دهد عامل 
سودمندی درک شده با پارادایم هزینه- فایده تثوری تصمیم مشابهت دارد. این پارادایم بیان می کند که افراد 
از مان استراتژی‌های مختلف تصمیم گیری به شیوه مبادله شناختی بین تلاش‌های مورد نیاز برای هر استراتژی 
و کیفیت و صحت تصمیمات منتج شده» یکی را انتخاب می کنند (1999 ,320721 ک وذ۷د؛ نقل از 
دهقانان و شاه‌محمدی» ۱۳۹۲). در واقع افراد با برآورد سودمندی و هزینه‌فایده استفاده از کتابخانه, تصمیم 
خود را در مورد استفاده مجدد از امکانات کتابخانه می گیرند. اين نتیجه از پژوهش حاضر با پژوهش لیا کونو 
و مک کوی۲۰۱۴(۱) که تأثیر سودمندی بر نگرش و قصد استفاده کاربران را نشان داده‌اند» هم‌راستاست. 
از دیگر نتایج پژوهش که در جدول (۵) آمده است نقش رضایتمندی بر اشتیاق به باز گشت است. 
بدون شک رضایت و اشتیاق به باز گشت مراجعه کنند گان کتابخانه به‌طور تفکیک‌ناپذیری با یکدیگر پیوند 
دارند. اما با وجودی که مراجعان مشتاق عموماً راضی هستند» رضایت ترجمه داشتن اشتیاق نیست و 
رضایتمندی ۶۳ درصد توان پیش‌بینی میزان اشتیاق را دارد و در استفاده از کتابخانه عوامل بسیاری در ایجاد 
اشتیاق مراجعه کنند گان به کتابخانه يا مراکز اطلاعاتی موثرند. آشیان (۱۳۹۳) در پژوهش خود بیان می کند 
اشتیاق حقیقی بین مراجعه کننده و کتابخانه از طریق ملفه‌های متعددی مانند عملکرد کتابخانه. اعتماد به 
کتابخانه» امید به بهتر شدن امکانات» دسترسی آسان به منابع» تکنولوژی. خلاقیت. ارتقاء باور مراجعان و 
بازاریابی شکل می‌گیرد بنابراین» امروزه دیگر رضایتمندی کافی نیست و کتابخانه‌ها نباید به رضایتمندی 
مراجعان کفایت کنند. اما این رضایتمندی می‌تواند گام مهمی برای رسیدن به ایجاد انگیزه و علاقه برای 
استفاده در مراجعان باشد و کتابخانه‌ها را برای رسیدن به هدفی بالاتر که همان ایجاد اشتیاق است یاری 
رساند. نتایج پژوهش دهدشتی شاهرخ و عقیلی (۱۳۹۴) و محمدیان (۱۳۹۵) با پژوهش حاضر همخوانی 
دارد یافته‌های پژوهش آنها نشان داد مراجعان با سطح رضایت بالاتر» تمایل بیشتری به مراجعه مجدد به 


کتابخانه را دارند و رضایت مراجعان بر نگرش و قصد مراجعه مجدد تأثیر دارد. 
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سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ نقش کیفیت خدمات ارائه شده. رضایتمندی و... ۱۲۱ 


عامل دیگر کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه است که نقش اساسی در ایجاد اشتیاق به با ز گشت 
در مراجعان دارد (طبق جدول ۵). کتابخانه‌هایی که به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست می‌پابند» سطوح 
بالاتری از اشتیاق به با زگشت در مراجعان را به‌عنوان مقدمه‌ای برای دستیابی به اهداف و رسالت کتابخانه 
خواهند داشت. به همین خاطر ناچار از توجه ویژه به کیفیت خدمات خود هستند. اين امر ماندگاری بیشتر 
مراجعان» جذب مراجعان جدید و بهبود عملکرد را به‌دنبال خواهد داشت. کتابدار متعهدی که دارای 
تخصص مهارت و اخلاق حرفه‌ای است. عامل اساسی در جذب مراجعه کنند گان است زیرا مهارت و 
خدماتی که کتابداران ارائه می کنند. می‌تواند زمینه مشاوره و راهنمایی صحیح برای کاربر را به‌وجود آورد 
(تاج الدینی و امیرتیموری» ۱۳۹۶) و در کاربر اعتمادی به‌وجود می‌آید که می‌تواند با مراجعه به کتابخانه 
بهترین خدمات را دریافت کند. همچنین تهیه مجموعه‌ای متناسب با نیازهای اطلاعاتی مراجعان و روزآمد 
نشانگر آن است که کتابخانه تا چه حد برای وجود اعضای خود ارزش قائل است و نسبت به رفع نیازهای 
آنها احساس مسئولیت می کند و این امر در مراجعان اعتمادی را به وجود آورند که بهترین منابع را در کتابخانه 
می‌توانند پیدا کنند. این نتیجه با پژوهش دورانس (۱۹۹۵) و فخارطبسی (۱۳۹۶) که بیان می کنند رفتار 
کتابداران بر اشتیاق به با زگشت مراجعه به کتابخانه در مراجعان موثر است. هم‌راستاست. 

از دیگر هدف‌های این تحقیق, سنجش رابطه جنسیت. مقطع تحصیلی و تعداد دفعات مراجعه به 
کتابخانه و اشتیاق به با زگشت مراجعان بود که طبق نتایج به دست آمده از جدول (۴) تنها بین جنسیت و 
سطح اشتیاق به با ز گشت مراجعان رابطه معناداری وجود داشته است و مردان اشتیاق بیشتری برای مراجعه به 
کتابخانه نت به زنان داشته‌اند. مقطع تحصیلی دانشجویان و تعداد دفعات مراجعه آنان به کتابخانه رابطه‌ای 
با میزان اشتیاق آنان نداشته است. 

اشتیاق به باز گشت در مراجعان ملاکی برای موفقیت کتابخانه است» چون برای کتابخانه. مراجعان 
راضی و خوشحال خیلی بیشتر از هر چیزی رضایت خاطر ایجاد می کند و خیلی بهتر از یک سیستم بازاریابی 
برای کتابخانه بازار فراهم می‌آورد. پس در میان آنچه که مدیران کتابخانه در جذب مراجعان باید بدانند» 
هیچ ملاکی مهمتر از موضوع اشتیاق به با زگشت مراجعان نیست و می‌بایست با بهره گیری از روش‌های 
مختلف جمع آوری اطلاعات و به کار گیری سیستم‌های اطلاع‌رسانی نسبت به تعیین و دریافت تمایلات. نیازها 
و خواسته‌های مراجعان اقدام نموده؛ تا در مراجعان خود اشتیاقی را به‌وجود آورند که نه‌تنها ارتباط خود را 
با کتابخانه قطع ننمایند. بلکه مشوقی برای استفاده نامراجعان کتابخانه نیز باشند. بنابراین» نتایج اين پژوهش 


می‌تواند مسئولان کتابخانه را از عوامل تأثیرگذار بر اشتیاق به باز گشت مراجعه کنند گان آ گاه ساخته و راه را 


۲ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۱۱ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۴۰۰ 
برای اصلاح و رفع کمبودها و برطرف نمودن نقاط ضعف در اين زمینه هموار سازد. 


پيشنهاد‌ها 

۱ ایجاد شرایط و زمینه‌های لازم برای بهبود کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه. 

۲( نسبت به بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به لحاظ تنوع خدمات (به‌ویژه خدمات قابل ارائه به صورت 
حضوری و غیر حتی حضوری). شیوه ارتباط و نوع برخورد کتابداران با جامعه استفاده کننده از 
کتابخانه انواع منابع اطلاعاتی با توجه به قشر استفاده کنند گان و نیازهای متنوع آنان اقدام شود. 

۳ ایجاد شرایط و زمینه‌های لازم برای افزایش رضایتمندی مراجعه کنند گان کتابخانه. 

۴ پيشنهاد می‌شود کتابخانه‌ها با تلاش در جهت برطرف کردن خواسته‌ها و انتظارات مشتریان تا رسیدن 
به رضایت کامل» به تحقق این هدف نزدیک تر شوند. 

۵) ایجاد شرایط و زمینه‌های لازم برای ارتقای سودمندی درک شده مراجعه کنند گان کتابخانه. 

۶ از آنجا که سودمندی درک شده حاصل از استفاده از کتابخانه برای مراجعه کنند گان بیشتر باشد اشتیاق 
بیشتری برای بر گشت به کتابخانه پیدا می کنند. پيشنهاد می‌شود مدیران کتابخانه‌ها در راستای رسیدن 
به اهداف کتابخانه» این مسئله را مدنظر قرار دهند و امکاناتی را از این طریق در اختیار مراجعان قرار 
دهند که مزیت نسبی بیشتری برای آن‌ها داشته باشد و مراجعان را ترغیب به استفاده از خدمات کتابخانه 
نماید و همچنین آگاه کردن مراجعان از مزایای حاصل از به کارگیری خدمات کتابخانه را می‌توان 


به‌عنوان یک استراتژی تبلیغاتی مهم جهت برنامه‌ریزی برای کتابخانه در نظر گرفت. 


پیشنهاد برای پژوهش‌های آبنده 

انجام پژوهشی در رابطه با شناسایی عوامل بازدارنده اشتیاق به باز گشت مراجعه کنند گان به کتابخانه 
موجب می گردد که مسئولان این سازمان را از عوامل بازدارنده اشتیاق به باز گشت مراجعه کنندگان 
آگاه ساخته و راه را برای اصلاح و برطرف نمودن آن‌ها هموار سازد. 

6 انجام پژوهش مشابه در دیگر انواع کتابخانه‌ها؛ نقش این متغیرها را در باز گشت مراجعه کنندگان در 
انواع کتابخانه‌ها آشکارتر می کند و همچنین آنان را از احتمال باز گشت مراجعه کنند گان کتابخانه و 
وضعیت عملکردشان مطلع می‌سازد. 

۳ انجام پژوهش کیفی به‌منظور بررسی عوامل مزثر بر اشتیاق به باز گشت به کتابخانه از طریق مصاحبه 


با مراجعه کنند گان می‌تواند به شناسایی عوامل موثر دیگری منجر شود. 
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